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Abstrak 
 
Lembaga pendidikan yang berkualitas sangat dibutuhkan di era sekarang ini, terlebih bagi lembaga non 
formal (luar sekolah) seperti Lembaga Bimbingan Belajar Ganesha Operation (GO). Berdasarkan hasil studi 
pendahuluan diketahui bahwa di GO Semarang masih banyak siswa yang belum merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan selama ini, untuk itu dilakukan penelitian lanjutan yang bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan 
siswa dan tingkat kesepakatan institusi GO serta dapat mengetahui dimensi yang menjadi prioritas perbaikan dan 
rekomendasi yang sesuai. Terdapat beberapa metode yang digunakan, yaitu Student Satisfaction Inventory (SSI) 
untuk mengukur tingkat kepuasan siswa yang hasilnya ditampilkan dalam Importance Satisfaction Matrix dan 
Institutional Priorities Survey (IPS) untuk mengukur tingkat kesepakatan institusi yang ditampilkan dalam 
Importance Agreement Matrix. Sesuai hasil pengolahan data diketahui bahwa dimensi yang menjadi prioritas 
perbaikan SSI adalah dimensi Respon Terhadap Populasi yang Beragam  dan dimensi Pelayanan Prima. 
Berdasarkan sisi institusi, prioritas masalah yang perlu diperbaiki adalah dimensi Konsultasi Akademik dan 
Efektifitas Konseling. 
Kata kunci: GO Semarang, Kepentingan, Kepuasan, Student Satisfaction Inventory (SSI), Institutional Priorities 
Survey (IPS) 
Abstract 
 
Qualify education institute is very indispensable in this era, moreover in such non-formal institute like a 
Study Guidance Institution (tutoring agency) Ganesha Operation (GO). Based on preliminary studies we know that 
there are still many students who don’t feel satisfied with GO’s services yet so far, therefore a further research is 
needed to measure student satisfaction level and GO’s level of agreement, so that we know what dimension must be 
chosen as betterment priorities and some relevant recommendations that would be given. There are some methods 
used by the researcher, they are Student Satisfaction Inventory (SSI) to measure satisfaction level of students which 
the results are shown in Importance Satisfation Matrix, and Institutional Priorities Survey (IPS) to measure 
agreement level of institution which the results are shown in Importance Agreement Matrix. In correspond to data 
processing results, we know what dimension that is chosen as betterment priorities, those are the dimension of 
Responsiveness to Diverse Population and Service Excellence. Based upon institution’s point of view, the priority is 
dimension of Academic Advising and Counseling Effectiveness. 
Keywords: GO Semarang, Importance, Satisfaction, Student Satisfaction Inventory (SSI), Institutional Priorities 
Survey (IPS) 
 
1. Pendahuluan 
Merebaknya lembaga-lembaga bimbingan 
belajar dalam lima tahun terakhir ini tidak terlepas 
dari beberapa macam faktor penyebab. Salah satunya 
yaitu faktor kurangnya kepercayaan diri pada sebagian 
besar siswa/siswi sekolah baik SMP maupun SMA 
untuk manjawab soal-soal ujian atau pun tes untuk 
bisa masuk ke jenjang pendidikan yang lebih tinggi. 
Hal ini tetap menimbulkan berbagai reaksi dalam 
masyarakat. Ada yang menengarai bahwa merebaknya 
lembaga bimbingan belajar sebagai bentuk 
komersialisasi dunia pendidikan. Di pihak lain ada 
yang melihat keberadaan bimbingan belajar sebagai 
bentuk pengelompokan sosial belajar kemampuan 
ekonomi (sebab tidak jarang biaya masuk bimbingan 
belajar jauh lebih mahal dibandingkan dengan SPP 
sekolah). Bahkan ada pandangan yang menyebutkan 
bahwa hal ini identik dengan semakin berkurangnya 
kepercayaan masyarakat terhadap mutu pendidikan 
formal (baca: sekolah) dalam mengantarkan 
kesuksesan putra-putri mereka. 
Di balik semua reaksi tersebut, faktanya 
penyelenggaraan bimbingan belajar semakin banyak 
dan juga sangat diminati cukup luas di kalangan para 
siswa.Terlebih meningkatnya kesadaran bahwa 
bimbingan sangat menjanjikan sebagai lahan usaha, 
telah melahirkan persaingan yang makin ketat antar 
institusi bimbingan belajar.Untuk itu tiap lembaga 
bimbingan belajar yang ada memerlukan ide-ide dan 
cara-cara baru untuk dapat menemukan peluang atau 
dapat memenangkan persaingan.  
Disebabkan semakin banyaknya jumlah cabang 
GO yang tersebar di seluruh Indonesia, membuat 
pihak pengelola GO Pusat mengambil inisiatif untuk 
melakukan uji Standarisasi Layanan dan Performance 
terhadap semua cabang GO yang ada sebagaimana 
juga yang telah diterapkan oleh lembaga-lembaga 
bimbingan belajar lainnya. Tujuan dari uji ini adalah 
untuk mengetahui cabang yang benar-benar telah 
memenuhi standar yang telah ditetapkan oleh GO 
Pusat serta yang belum. Bagi cabang yang telah 
memenuhi standar, maka cabang tersebut diberi label 
“Kampus The King”.  
Awalnya peneliti melakukan survey 
pendahuluan dengan cara menyebar kuesioner 
mengenai tingkat keluhan yang dirasakan oleh siswa 
yang mengikuti program bimbingan belajar di GO. 
Dari hasil kuesioner tersebut dapat dilihat apa saja dan 
seberapa tinggi tingkat keluhan yang dirasakan oleh 
siswa GO Semarang di masing-masing cabang. 
Tampak jelas bahwa masih banyak keluhan yang 
dirasakan oleh siswa GO di masing-masing tempat 
dimana mereka belajar, sebagaimana terlihat pada 
grafik pada gambar berikut (hanya ditampilkan untuk 
cabang Banyumanik). 
 
Gambar 1. Tingkat Keluhan Siswa GO Banyumanik 
(KampusThe King) 
Melihat kenyataan yang ada tersebut, maka 
sangat diperlukan penelitian lebih lanjut untuk 
mengetahui informasi-informasi yang lebih akurat dan 
mendekati kondisi real di lapangan. Maka dari itu 
akan dilakukan penelitian lebih lanjut untuk 
mengetahui kualitas pelayanan yang terdapat di 
Ganesha Operation Semarang, baik Kampus The King 
maupun non Kampus The King dan nantinya akan 
diberikan rekomendasi untuk perbaikan agar kualitas 
pelayanan GO Semarang bisa meningkat pada masa 
mendatang. 
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini di 
antaranya adalah mengukur tingkat kualitas layanan 
jasa di GO Semarang berdasarkan persepsi siswa 
selaku pengguna jasa dan institusi selaku penyedia 
jasa, kemudian menganalisis penyebab dari 
ketidakpuasan siswa terhadap pelayanan yang telah 
diberikan oleh GO Semarang dilanjutkan dengan 
menganalisis pengaruh adanya label Kampus The 
King pada cabang tetentu terhadap kepuasan siswa, 
serta terakhir memberikan usulan/rekomendasi 
perbaikan kepada GO Semarang berdasarkan 
kebutuhan/keinginan siswa serta prioritas perbaikan 
agar dapat meningkatkan layanan yang lebih baik. 
 
2. Metodologi Penelitian 
Model penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini diturunkan dari model pengukuran 
kualitas layanan pendidikan yang dikembangkan oleh 
Noel Levitz, yaitu model Student Satisfaction 
Inventory (SSI) dan Institutional Priorities Survey 
(IPS) yang membagi dimensi kualitas pendidikan ke 
dalam 12 skala dimensi, yaitu: 
1. Konsultasi Akademik dan Efektifitas 
Konseling (Academic Advising and Counseling 
Effectiveness) 
2. Layanan Akademik (Academic Services) 
3. Penerimaan dan Efektifitas Bantuan Keuangan 
(Admissions and Financial Aid Effectiveness) 
4. Iklim Lembaga Pendidikan (Education 
Institution Climate) 
5. Layanan Pendukung Lembaga Pendidikan 
(Education Institution Support Services) 
6. Kepedulian Terhadap Individu (Concern for 
The Individual) 
7. Efektifitas Pembelajaran (Instructional 
Effectiveness) 
8. Efektifitas Pendaftaran (Registration 
Effectiveness) 
9. Respon Terhadap Populasi yang Beragam 
(Responsiveness to Diverse Population) 
10. Kenyamanan dan Keamanan (Safety and 
Security) 
11. Pelayanan Prima (Service Excellence) 
12. Keterpusatan/fokus pada Siswa (Student 
Centeredness) 
Tiap-tiap dimensi nantinya akan dijabarkan 
melalui beberapa variabel. Variabel-variabel tersebut 
sebagian besarnya berasal langsung dari standar 
ketentuan Noel Levitz Group dan selebihnya 
berdasarkan standar akademik institusi (GO).  
Teknik yang digunakan dalam pengambilan 
sampel untuk metode SSI adalah dengan metode 
sampling acak terstratifikasi yang terproporsi 
(proportional stratified random sampling), dimana 
populasi ini memiliki tingkat/strata pendidikan yang 
berbeda (SMP dan SMA). Untuk pengambilan sampel 
IPS dilakukan dengan teknik purposive sampling, 
dimana sampel yang diambil adalah tidak semua 
anggota populasi, tetapi hanya beberapa sampel dari 
populasi yang dianggap bisa mewakili populasi 
sehingga relevan dengan rancangan penelitian. 
Bentuk penelitian yang akan dilakukan adalah 
dalam bentuk survey dengan menggunakan kuesioner, 
baik SSI maupun IPS. Model kuesioner yang dipilih 
adalah kuesioner tertutup dengan tujuh skala alternatif 
jawaban. Kuesioner yang disebarkan kepada 
responden terdiri dari dua bagian, yaitu: 
1. Bagian 1 
Pada bagian 1 SSI berisi tentang data diri 
responden yang meliputi jenis kelamin, usia, 
kelas, prioritas pilihan masuk GO, dan 
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pandangan secara umum mengenai kualitas 
pelayanan pendidikan di GO. Sedangkan pada 
bagian 1 IPS berisi tentang data diri responden 
yang meliputi jenis kelamin, posisi atau 
jabatan, lama masa kerja serta pandangan 
secara umum keyakinan para personil lembaga 
pendidikan terhadap penilaian siswa mengenai 
kualitas pelayanan pendidikan di GO 
Semarang. 
2. Bagian 2 
Pada bagian 2 ini, untuk kuesioner SSI berisi 
penilaian responden mengenai pelayanan 
pendidikan di GO Semarang, yang berisi 
penilaian tingkat kepentingan dan tingkat 
kepuasan. Sedangkan untuk kuesioner IPS 
berisi penilaian tingkat kepentingan dan tingkat 
kesepakatan terhadap penilaian kualitas 
layanan bimbingan belajar yang diterima siswa 
GO Semarang. Skala pengukuran yang 
digunakan menggunakan tujuh range nilai 
skala Likert. 
 
Tabel 1. Skala Pengukuran Tingkat Kepentingan, Kepuasan 
dan Kesepakatan yang Digunakan 
Nilai 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat 
Kepuasan 
Tingkat 
Kesepakatan 
1 
Sangat tidak 
penting sama 
sekali 
Sangat 
tidak puas 
sama sekali 
Sangat tidak 
sepakat sama 
sekali 
2 
Sangat Tidak 
penting 
Sangat 
Tidak puas 
Sangat Tidak 
sepakat 
3 
Agak tidak 
penting 
Agak tidak 
puas 
Agak tidak 
sepakat 
4 Biasa saja Biasa saja Biasa saja 
5 Agak penting Agak puas Agak sepakat 
6 Penting Puas Sepakat 
7 
Sangat 
penting 
Sangat puas 
Sangat 
sepakat 
 
3. Pengolahan Data 
Tiap-tiap kuesioner (bagian I dan II) disebar ke 
empat  cabang GO, yakni Banyumanik, Lamper, 
Srondol dan Kedungmundu. Kuesioner SSI disebar 
kepada siswa SMP dan SMA yang aktif mengikuti 
bimbel di GO, sedangkan kuesioner IPS ditujukan 
langsung kepada institusi yang bersangkutan. 
 
Perhitungan SSI dan IPS 
Untuk perhitungan dengan menggunakan SSI, 
masing-masing dimensi dihitung rata-rata untuk 
tingkat kepentingan, kepuasan dan performance gap. 
Hasilnya dapat dilihat pada Tabel 2 berikut dengan 
cabang Banyumanik diambil sebagai contoh. 
 
 
 
 
 
Tabel 2. Hasil Perhitungan pada GO Banyumanik Berdasarkan SSI 
No Dimensi Tingkat Kepentingan 
Tingkat 
Kepuasan Gap 
1 
Konsultasi 
Akademik 
dan 
Efektifitas 
Konseling 
5,26 5,82 -0,56 
2 Layanan Akademik 5,38 4,46 0,92 
3 
Penerimaan 
dan 
Efektifitas 
Bantuan 
Keuangan 
5,23 4,53 0,71 
4 
Iklim 
Lembaga 
Pendidikan 
5,25 5,23 0,02 
5 
Layanan 
Pendukung 
Pendidikan 
5,42 4,51 0,91 
6 
Kepedulian 
Terhadap 
Individu 
5,13 5,53 -0,40 
7 
Efektifitas 
Pembelajara
n 
5,24 4,49 0,75 
8 Efektifitas Pendaftaran 5,26 4,47 0,79 
9 
Responsif 
Terhadap 
Populasi 
yang 
Beragam 
5,34 4,45 0,89 
10 
Kenyamana
n dan 
Keamanan 
5,28 4,49 0,79 
11 Pelayanan Prima 5,27 4,49 0,78 
12 Keterpusatan Siswa 5,28 4,57 0,71 
Rata-rata 5,28 4,75 0,53 
 
Kemudian hasil perhitungan tersebut diplotkan 
ke dalam Importance Satisfaction Matrix seperti 
terlihat pada Gambar 2 berikut. 
 
 
Gambar 2 Importance Satisfaction Matrix GO Banyumanik 
Dari hasil plotting matrix di atas dapat 
disimpulkan seperti Tabel 3 berikut ini, yang membagi 
dimensi-dimensi ke dalam kuadran-kuadran. 
 
 
Tabel 3 Rekapitulasi Importance Satisfaction Matrix GO 
Banyumanik 
Kuadran 
I 
Kuadran 
II 
Kuadran 
III 
Kuadran 
IV 
2  1 3 
5  4 7 
9  6 8 
   10 
   11 
   12 
 
Karena pada dasarnya IPS tidak bisa berdiri 
sendiri dan terlepas dari SSI, maka harus 
dibandingkan dahulu dengan SSI: 
Langkah I 
Cocokkan jenis pertanyaan dari IPS dengan 
pertanyaan yang ada pada SSI. Maksudnya adalah 
menyamakan item pertanyaan SSI dengan IPS, 
kemudian menghitung kembali nilai dari tingkat 
kepentingan, kepuasan dan  performance gap. 
Langkah II 
Bandingkan ketiga nilai hasil dari IPS dan SSI, 
yaitu: 
 Nilai tingkat kepentingan SSI dengan nilai 
tingkat kepentingan IPS 
 Nilai tingkat kepuasan SSI dengan nilai 
tingkat kepuasan IPS 
 Nilai performance gap SSI dengan nilai 
performance gap IPS. 
Hasilnya adalah seperti pada Tabel 4 berikut. 
Tabel 4 Perbandingan Nilai Antara SSI dan IPS pada GO 
Banyumanik 
No Dimensi 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat 
Kepuasan/Ke
sepakatan 
Gap 
SSI IPS SSI IPS SSI IPS 
1 
Konsultasi 
Akademik 
dan 
Efektifitas 
Konseling 
5,26 5,57 5,82 5,14 -0,56 0,43 
2 Layanan Akademik 5,38 5,10 4,46 4,90 0,92 0,19 
3 
Penerimaan 
dan 
Efektifitas 
Bantuan 
Keuangan 
5,23 5,31 4,53 5,37 0,71 -0,06 
4 
Iklim 
Lembaga 
Pendidikan 
5,25 5,43 5,23 5,43 0,02 0,00 
5 
Layanan 
Pendukung 
Pendidikan 
5,42 5,50 4,51 5,36 0,91 0,14 
6 
Kepedulian 
Terhadap 
Individu 
5,13 5,00 5,53 4,81 -0,40 0,19 
7 Efektifitas Pembelajaran 5,24 5,33 4,49 5,14 0,75 0,18 
8 Efektifitas Pendaftaran 5,26 5,21 4,47 5,21 0,79 0,00 
9 
Responsif 
Terhadap 
Populasi yang 
Beragam 
5,34 5,43 4,45 5,43 0,89 0,00 
 
Lanjutan Tabel 4 Perbandingan Nilai Antara SSI dan IPS pada 
GO Banyumanik 
No Dimensi 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat 
Kepuasan/Ke
sepakatan 
Gap 
SSI IPS SSI IPS SSI IPS 
10 
Kenyamanan 
dan 
Keamanan 
5,28 5,38 4,49 5,38 0,79 0,00 
11 Pelayanan Prima 5,27 5,45 4,49 5,39 0,78 0,06 
12 Keterpusatan Siswa 5,28 4,81 4,57 4,76 0,71 0,05 
Rata-rata 5,28 5,29 4,75 5,19 0,53 0,10 
 
Langkah III 
Bandingkan ranking nilai dari IPS dan SSI, yaitu: 
 Ranking tingkat kepentingan SSI dengan 
ranking tingkat kepentingan IPS 
 Ranking tingkat kepuasan SSI dengan 
ranking tingkat kepuasan IPS 
 Ranking performance gap SSI dengan 
ranking performance gap IPS. 
Hasilnya adalah seperti pada Tabel 5-7 berikut. 
Tabel 5 Perbandingan Ranking Tingkat Kepentingan SSI dan 
IPS GO Banyumanik 
Ran
king Dimensi SSI Dimensi IPS 
1 Layanan Pendukung Pendidikan 5,42 
Konsultasi Akademik 
dan Efektifitas 
Konseling 
5,57 
2 Layanan Akademik 5,38 Layanan Pendukung Pendidikan 5,50 
3 Responsif Terhadap Populasi yang Beragam 5,34 Pelayanan Prima 5,45 
4 Kenyamanan dan Keamanan 5,28 
Iklim Lembaga 
Pendidikan 5,43 
5 Keterpusatan Siswa 5,28 
Responsif Terhadap 
Populasi yang 
Beragam 
5,43 
6 Pelayanan Prima 5,27 Kenyamanan dan Keamanan 5,38 
7 
Konsultasi Akademik 
dan Efektifitas 
Konseling 
5,26 Efektifitas Pembelajaran 5,33 
8 Efektifitas Pendaftaran 5,26 
Penerimaan dan 
Efektifitas Bantuan 
Keuangan 
5,31 
9 Iklim Lembaga Pendidikan 5,25 
Efektifitas 
Pendaftaran 5,21 
10 Efektifitas Pembelajaran 5,24 Layanan Akademik 5,10 
11 
Penerimaan dan 
Efektifitas Bantuan 
Keuangan 
5,23 Kepedulian Terhadap Individu 5,00 
12 Kepedulian Terhadap Individu 5,13 Keterpusatan Siswa 4,81 
Tabel 6 Perbandingan Ranking Tingkat Kepuasan/Kesepakatan 
SSI dan IPS GO Banyumanik 
Ran
king Dimensi SSI Dimensi IPS 
1 Konsultasi Akademik dan Efektifitas Konseling 5,82 
Iklim Lembaga 
Pendidikan 5,43 
2 Kepedulian Terhadap Individu 5,53 
Responsif Terhadap 
Populasi yang Beragam 5,43 
3 Iklim Lembaga Pendidikan 5,23 Pelayanan Prima 5,39 
4 Keterpusatan Siswa 4,57 Kenyamanan dan Keamanan 5,38 
5 
Penerimaan dan 
Efektifitas Bantuan 
Keuangan 
4,53 
Penerimaan dan 
Efektifitas Bantuan 
Keuangan 
5,37 
Lanjutan Tabel 6 Perbandingan Ranking Tingkat 
Kepuasan/Kesepakatan SSI dan IPS GO Banyumanik 
Ran
king Dimensi SSI Dimensi IPS 
6 Layanan Pendukung Pendidikan 4,51 
Layanan Pendukung 
Pendidikan 5,36 
7 Kenyamanan dan Keamanan 4,49 Efektifitas Pendaftaran 5,21 
8 Pelayanan Prima 4,49 Konsultasi Akademik dan Efektifitas Konseling 5,14 
9 Efektifitas Pembelajaran 4,49 Efektifitas Pembelajaran 5,14 
10 Efektifitas Pendaftaran 4,47 Layanan Akademik 4,90 
11 Layanan Akademik 4,46 Kepedulian Terhadap Individu 4,81 
12 Responsif Terhadap Populasi yang Beragam 4,45 Keterpusatan Siswa 4,76 
 
Tabel 7 Perbandingan Ranking Performance Gap SSI dan IPS 
GO Banyumanik 
Ran
king Dimensi SSI Dimensi IPS 
1 Layanan Akademik 0,92 Konsultasi Akademik dan Efektifitas Konseling 0,43 
2 Layanan Pendukung Pendidikan 0,91 
Kepedulian Terhadap 
Individu 0,19 
3 Responsif Terhadap Populasi yang Beragam 0,89 Layanan Akademik 0,19 
4 Efektifitas Pendaftaran 0,79 Efektifitas Pembelajaran 0,18 
5 Kenyamanan dan Keamanan 0,79 
Layanan Pendukung 
Pendidikan 0,14 
6 Pelayanan Prima 0,78 Pelayanan Prima 0,06 
7 Efektifitas Pembelajaran 0,75 Keterpusatan Siswa 0,05 
8 Keterpusatan Siswa 0,71 Iklim Lembaga Pendidikan 0,00 
9 
Penerimaan dan 
Efektifitas Bantuan 
Keuangan 
0,71 Efektifitas Pendaftaran 0,00 
10 Iklim Lembaga Pendidikan 0,02 
Responsif Terhadap 
Populasi yang Beragam 0,00 
11 Kepedulian Terhadap Individu -0,40 
Kenyamanan dan 
Keamanan 0,00 
12 Konsultasi Akademik dan Efektifitas Konseling -0,56 
Penerimaan dan 
Efektifitas Bantuan 
Keuangan 
-0,06 
Terakhir adalah memplotkan data tersebut ke 
dalam Importance Agreement Matrix. Hasilnya adalah 
seperti pada Gambar 3 berikut. 
 
 
Gambar 3 Importance Agreement Matrix GO Banyumanik 
Dari hasil plotting matrix di atas dapat 
disimpulkan seperti Tabel 8 berikut, yang membagi 
dimensi-dimensi ke dalam kuadran-kuadran. 
Tabel 8 Rekapitulasi Importance Agreement Matrix GO 
Banyumanik 
Kuadran I Kuadran II Kuadran III Kuadran IV 
1 3 8 2 
7 4  6 
 5  12 
 9   
 10   
 11   
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Analisis Berdasarkan Importance Satisfaction 
Matrix 
 GO Banyumanik 
Dimensi 2, 5 dan 9 berada di kuadran I, di 
mana kuadran ini memuat faktor-faktor yang 
dianggap penting oleh pelanggan (siswa), namun 
pada kenyataannya tingkat kepuasannya masih 
rendah, dalam artian faktor-faktor ini belum sesuai 
seperti yang diharapkan oleh pelanggan. Variabel-
variabel yang masuk dalam kuadaran ini akan 
menjadi prioritas utama perbaikan dan harus 
ditingkatkan. 
 Dimensi 2 
- Ketersediaan fasilitas layanan Hotline 
 Dimensi 5 
- Terdapat pelayanan mencukupi untuk  
 Dimensi 9 
- Adanya komitmen dari institusi untuk 
menjamin keserasian tanpa membedakan 
SARA, status sosial, jenis kelamin, 
kesempurnaan fisik, dll. 
 GO Lamper 
 Dimensi 3 
- Ketersediaan program bantuan keuangan 
(beasiswa) 
 Dimensi 4  
- Ketersediaan sarana atau media untuk 
menyampaikan keluhan  
 Dimensi 7 
- Penyampaian materi dengan metode yang 
inovatif dan variatif 
 Dimensi 11 
- Staf dan karyawan memiliki kompetensi di 
bidangnya masing-masing 
 GO Srondol 
 Dimensi 1 
- Kepedulian pembimbing akademik terhadap 
keberhasilan siswa 
 Dimensi 3 
- Ketersediaan program bantuan keuangan 
(beasiswa) 
 
 Dimensi 4  
- Ketersediaan sarana atau media untuk 
menyampaikan keluhan  
 Dimensi 9 
- Adanya komitmen dari institusi untuk 
menjamin keserasian tanpa membedakan 
SARA, status sosial, jenis kelamin, 
kesempurnaan fisik, dll. 
 Dimensi 11 
- Bagian administrasi selalu dibuka (melayani) 
selama jam kerja  
 Dimensi 12  
- Pengajar tanggap terhadap perbedaan 
kemampuan penyerapan materi pelajaran 
oleh tiap siswa 
 GO Kedungmundu 
 Dimensi 1 
- Kepedulian pembimbing akademik terhadap 
keberhasilan siswa 
 Dimensi 5 
- Adanya berbagai kegiatan non-akademik 
yang ditawarkan GO 
 Dimensi 9 
- Adanya komitmen dari institusi untuk 
menjamin keserasian tanpa membedakan 
SARA, status sosial, jenis kelamin, 
kesempurnaan fisik, dll. 
 Dimensi 11 
- Bagian administrasi selalu dibuka (melayani) 
selama jam kerja  
 Dimensi 12  
- Adanya penghargaan (reward) kepada siswa 
yang berprestasi dan diumumkan secara 
terbuka 
 
Analisis Berdasarkan Important Agreement Matrix 
 GO Banyumanik 
 Dimensi 1  
- Bantuan Instruktur The King dalam 
menyelesaikan masalah akademik dan non 
akademik. 
 Dimensi 7 
- GBPP yang disusun berdasarkan standar 
pendidikan nasional. 
 GO Lamper 
 Dimensi 1  
- Bantuan Instruktur The King dalam 
menyelesaikan masalah akademik dan non 
akademik. 
 Dimensi 10 
- Keamanan lingkungan belajar untuk semua 
siswa. 
 GO Srondol 
 Dimensi 1  
- Bantuan Instruktur The King dalam 
menyelesaikan masalah akademik dan non 
akademik. 
 
 
 Dimensi 8 
- Kemudahan dalam melakukan proses 
pendaftaran akademik. 
 GO Kedungmundu 
 Dimensi 1  
- Bantuan Instruktur The King dalam 
menyelesaikan masalah akademik dan non 
akademik. 
 Dimensi 4,  
- Ketersediaan sarana atau media untuk 
menyampaikan keluhan 
 
5. Kesimpulan 
1. Secara keseluruhan, dari pihak siswa merasa 
cukup puas dengan pelayanan yang diberikan 
GO selama ini, meskipun belum semuanya dari 
aspek yang ada memenuhi harapan siswa. Dari 
pihak institusi pun memiliki tingkat 
kesepakatan yang cukup tinggi hampir di setiap 
aspek penilaian. 
b) a)  Menurut siswa, secara keseluruhan terdapat 
dua masalah utama, yaitu masalah respon 
terhadap populasi yang beragam  dan 
pelayanan prima. Dalam respon terhadap 
populasi yang beragam inti masalahnya yaitu 
mengenai kurangnya komitmen dari institusi 
untuk menjamin keserasian tanpa membedakan 
SARA, status sosial, jenis kelamin, 
kesempurnaan fisik, dll. Kemudian untuk 
pelayanan prima, inti masalahnya yaitu tentang 
bagian administrasi yang harus selalu dibuka 
(melayani) selama jam kerja.  
b) Berdasarkan sisi institusi, prioritas masalah 
yang perlu diperbaiki adalah mengenai bantuan 
Instruktur The King dalam menyelesaikan 
masalah akademik dan non akademik siswa. 
Hal ini terbukti bahwa keempat cabang GO 
yang diteliti memiliki masalah tersebut di 
institusinya. 
2. Label Kampus The King ternyata cukup 
mempengaruhi nilai tingkat kepuasan siswa. 
Hal ini terbukti dengan fakta bahwa dua cabang 
GO (Banyumanik dan Lamper) yang berlabel 
Kampus The King hanya memiliki tiga sampai 
empat masalah (kinerjanya belum memenuhi 
harapan siswa) saja, sedangkan pada cabang 
yang belum memiliki label Kampus The King 
(Srondol dan Kedungmundu) terdapat lebih 
dari lima masalah. 
 
6. Rekomendasi untuk Perusahaan 
1. Sebaiknya staf pengajar pada khususnya atau 
pun siapa saja pihak dalam institusi GO 
tersebut berkewajiban untuk menegur dan 
mengingatkan para siswa akan pentingnya 
membina keserasian dan kerukunan. Selain itu 
juga bisa dikoordinasikan dengan siswa, yaitu 
bagi siapa saja baik itu dari pihak siswa 
maupun pihak institusi yang dirasa menjadi 
pengganggu kerukunan dan keserasian untuk 
dapat dilaporkan. Bagi siapa saja yang 
melanggar bisa dikenanakan sanksi yang 
disepakati bersama. 
2. Lebih menekankan kedisiplinan kepada staf 
administrasi, serta usaha menjalin koordinasi 
yang baik antar staf administrasi jika ada yang 
punya keperluan atau izin mendadak selama 
jam kerja.  
3. Untuk masalah program bantuan keuangan, 
tidak ada salahnya pihak GO mencoba untuk 
menaikkan sedikit anggaran dana untuk hal ini. 
Selain itu bisa dengan menambah variasi 
program beasiswa. 
4. Sebaiknya pihak GO menyediakan kotak 
saran/kotak keluhan untuk para siswa agar 
dapat mengetahui dan menangani secara teratur  
keluhan yang dirasakan oleh siswa. 
5. Masalah tentang kepedulian pembimbing 
akademik terhadap keberhasilan siswa, 
solusinya konkretnya yaitu bisa dengan 
menambah jumlah pembimbing akademik. 
Selain itu bisa dengan memberikan satu 
ruangan khusus untuk kegiatan bimbingan 
akademik. 
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